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IDENTIFIKASI FAKTOR KRITIS DALAM PERANCANGAN MODEL 




Salah satu strategi perusahaan untuk meningkatkan nilai jual kepada 
konsumen dapat diraih dengan integrasi bisnis. Secara eksplisit integrasi bisnis 
dibagi menjadi strategi planning dan development. Strategi planning berfokus pada 
perencanaan supply dan demand, sedangkan strategi development bertujuan untuk 
menghasilkan financial sustainability. Tujuan dari penelitian ini adalah 
mengidentifikasi faktor faktor kritis dari sisi produk dan jasa yang dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen. Metode Product and Service system (PSS) 
merupakan metode mampu mengintegrasikan planning, development, delivery, dari 
produk dan jasa yang dibutuhkan dalam bisnis untuk meningkatkan kepuasan 
konsumen. Faktor-faktor kritis dalam metode PSS bermacam-macam bergantung 
pada penelitian dan tujuan dari PSS itu sendiri.  
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dimana menilai 
apakah faktor dari metode PSS yang berpengaruh signifikan dalam bisnis rental 
mobil. Faktor modified requirement dari PSS rental mobil yang digunakan dalam 
rancangan model PSS bisnis rental mobil berjumlah 38, yang terdiri dari 26 faktor 
kritis technical artefact dan 12 faktor services Setelah dilakukan product and 
service realtionship matrix yang merupakan adaptasi dari house of quality, 
penelitian ini menghasilkan 6 faktor kritis dengan nilai hubungan tertinggi dari 
model PSS yang ada, tiga faktor kritis dari sisi produk adalah related product, 
availability dan flexibility. Faktor kritis dari sisi jasa adalah required resource, 
estimated result dan location of service application. Faktor kritis dari sisi produk 
dan jasa tersebut merupakan faktor kritis yang paling mempengaruhi kepuasan 
konsumen. 
 
Kata kunci : Integrasi Bisnis, Financial Sustainability, Product and Service System, 








IDENTIFICATION OF CRITICAL FACTOR IN DEVELOPMENT 
OF INTEGRATION PRODUCT AND SERVICE SYSTEM 




One of the company's strategy to increase the selling value to the consumer 
can be achieved by business integration. Explicitly business integration is divided 
into strategic planning and development. Strategy planning focuses on supply and 
demand planning, while the development strategy aims to generate financial 
sustainability. The purpose of this research is to identify the critical factor factors 
from the side of products and services that can increase consumer satisfaction. 
Method Product and Service system (PSS) is a method capable of integrating 
planning, development, delivery, from products and services needed in business to 
improve consumer satisfaction. Critical factors in the PSS method vary depending 
on the research and objectives of the PSS itself. 
 
  This research uses quantitative descriptive research which assess whether 
the factor of PSS method that significant influence in car rental business. The 
modified requirement factor of PSS rental car used in the design of PSS model of 
car rental business amounted to 38, consisting of 26 critical factors of technical 
artefact and 12 factor services After done product and service realtionship matrix 
which is adaptation of house of quality, this research produce 6 the critical factor 
with the highest value of the existing PSS model, the three critical factors from the 
product side are related product, availability and flexibility. Critical factors in 
terms of services are required resource, result estimation and location of service 
application. Critical factors in terms of products and services are the critical 
factors that most influence consumer satisfaction. 
 
Keywords: Business Integration, Financial Sustainability, Product and Service 
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1.1 Latar Belakang 
Integrasi bisnis adalah salah satu strategi perusahaan yang bertujuan 
meningkatkan nilai dari perusahaan atau organisasi tersebut. Strategi integrasi 
dibagi menjadi 2 yaitu integrasi vertikal dan horizontal. Integrasi vertikal adalah 
tindakan suatu perusahaan untuk memasuki tahap proses produksi atau tahap 
distribusi lanjutan baik melalui merger vertikal atau dengan membangun fasilitas 
produksi atau distribusi yang baru. Hubungan ini mencakup bahan baku , sumber 
daya, proses produksi hingga pemasaran dari awal proses hingga akhir proses. 
Integrasi vertikal dibagi menjadi 2 yaitu integrasi backward dan forward. Integrasi 
backward adalah suatu kegiatan usaha yang mengarah pada penyediaan bahan baku 
dari produk utama. Integrasi forward yang integrasi tersebut mengintegrasikan 
beberapa kegiatan yang mengarah pada penyediaan akhir. Integrasi horizontal 
adalah kegiatan yang mengarah pada strategi yang memperoleh kepemilikan atau 
meningkatkan kendali terhadap perusahaan pesaing (Sinaga, 2013). 
Secara eksplisit model integrasi dibagi dalam integrasi planning and 
development. Integrasi planning adalah strategi untuk menghubungkan fungsi 
perencanaan dari setiap bagian organisasi untuk meluruskan operasi dan strategi 
dengan performansi finansial dari organisasi. Integrasi dalam perencanaan 
perusahaan dapat membantu penjualan dan keseimbangan operasi dari supply dan 
demand, memberikan petunjuk yang benar kepada manajer HR tentang penerimaan 
dan pelatihan dan memberikan Chief Financial Office (CFO) dan C Level  
administrasi pandangan yang lebih komprehensif dari tujuan setiap bagian dari 
perusahaan (Rousse, 2013).  Integrasi development menurut FHI 360’s Tricia 
Petruney adalah sebuah pendekatan yang disengaja untuk menghubungkan antara 
desain, pencapaian dan evaluasi dari sebuah program atau sektor dari perusahaan. 
Integrasi development dapat memberikan financial sustainability dan 
menghubungkan antara kebutuhan di luar perusahaan dan di dalam perusahaan 
(Mahmud, 2015). Dengan munculnya berbagai aplikasi berbasis online, keberadaan 
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rental mobil semakin terlupakan. Oleh karena itu butuh inovasi di dalam jasa rental 
mobil agar bisa memenuhi kepuasan konsumen. 
Muller et al., (2010) mengusulkan pendekatan baru tentang model integrasi 
bisnis yang disebut Product Service System (PSS). PSS mampu mengintegrasikan 
planning, development, delivery, dan kegunaan dari produk dan jasa yang mana 
sangat dibutuhkan dalam bisnis yang berhubungan dengan faktor tersebut. PSS 
dinilai lebih baik dalam memberikan gambaran kebutuhan konsumen atas produk 
dan jasa sesuai dengan kebutuhan akan konsumen atas suatu produk atau jasa yang 
ada. PSS menyelaraskan produk dan jasa dengan kebutuhan dan keinginan 
konsumen sehinga pemilik jasa rental mobil dapat melakukan inovasi yang tepat 
dan cocok untuk bisnis mereka dari sisi produk dan jasa yang mereka berikan.  
Penelitian tentang model bisnis PSS pada tipe PSS Use-oriented sangat 
terbatas dilakukan sehingga dipilihlah usaha rental mobil sebagai penelitan saat ini. 
Pemilik usaha rental mobil perlu mengetahui kebutuhan dari konsumen baik dari 
sisi pelayanan dan produk sehingga dapat mengembangkan bisnis rental mobil. 
Product Service System adalah teori yang menjelaskan bagaimana suatu bisnis 
mengetahui pelayanan dan produk yang sesuai dengan keinginan konsumen (Reim, 
Parida, & Ortqvist, 2014). Teori ini menyatakan bahwa setiap bisnis perlu 
mengetahui apakah bisnis tersebut berorientasi terhadap produk, penggunaan atau 
hasil sehingga bisnis dapat memberikan pelayanan dan produk yang sesuai kepada 
konsumen. 
Faktanya banyak rental mobil mengalami permasalahan seperti ketersedian 
dan spesifikasi mobil yang dibutuhkan. Budi (2012), mengatakan mobil dengan 
kapasitas kabin yang lebih lebar seperti Avanza, Xenia, dan Grand Livina paling 
banyak disewa saat liburan dan libur lebaran tetapi tidak setiap rental mobil 
memiliki mobil dengan spesifikasi tersebut. Menurut Muller, et al., (2010) semakin 
meningkatnya permintaan produk yang bervariasi akan membuat rental mobil sulit 
untuk menentukan mobil dengan spesifikasi yang sesuai dengan permintaan 
konsumen. Namun, terdapat rental mobil yang semakin sukses dan memiliki 
armada yang banyak. Sebagai contoh adalah rental mobil Atrans yang saat ini 
mengembangkan bisnisnya dengan menyediakan jasa penyedia rental mobil 
berbasis aplikasi online. Atrans mendapatkan order dengan lebih baik karena 
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melakukan inovasi dari sisi aplikasi dan juga sistem bisnis rental mobil yang 
ditingkatkan (Prasetya, 2017). Oleh karena itu kurangnya ilmu yang membahas apa 
yang diperlukan jasa rental mobil dapat berkembang membuat beberapa pemilik 
bisnis rental mobil kesulitan menentukan keputusan. Permintaan konsumen untuk 
produk semakin beragam dan ingin dapat kostum (Morelli, 2002). Hal tersebut 
terjadi karena meningkatnya kesadaran konsumen akan produk yang baik dan 
berkualitas. Oleh karena itu diperlukan diferensiasi produk yang sesuai dengan 
menyelaraskan antara produk dan jasa yang diberikan kepada konsumen sehingga 
dapat meningkatkan kepuasan konsumen (Feiberg, 2001). 
Salah satu cara untuk memenuhi nilai tambah dari suatu produk yang dapat 
menyelesaikan  permasalahan adalah dengan mengubah kebutuhan konsumen dari 
product oriented dari suatu produk ke  service oriented ekonomi hingga seimbang 
(Geng, et al, 2010). Konsep dari Product Service System (PSS) bertujuan untuk 
mengintegrasikan antara produk dan jasa yang akan mengarah kepata value 
proposition yang lebih baik, kesempatan dalam menghasilkan pendapatan dan 
sustainable customer value (Roy and Cheveravu, 2009). Perubahan dari model 
yang berbasis produk yang digunakan menjadi berbasis PSS juga dapat diartikan 
bahwa manufaktur dibutuhkan untuk memberi jasa berbeda dalam suatu produk. 
Penggunaan PSS tidak selalu memberikan  hasil yang selalu baik, pada 
beberapa kasus dapat gagal ataupun hanya memberikan keuntungan yang sedikit , 
namun penggunaan PSS dapat yang memberikan keuntungan sedikit dapat 
memberikan keuntungan dari bidang lain seperti peningkatan kepuasan konsumen 
(Tukker, 2004). Selain itu penelitian tentang model PSS dalam kategori Use-
Oriented masih belum banyak dilakukan. Sehingga perlunya membuat desain PSS 
yang mengintegrasikan antara produk dan jasa di kategori bisnis use oriented yang 
saat ini di pilih rental mobil di daerah Kediri. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berikut adalah rumusan masalah dalam penelitian ini 
1. Kebutuhan apa saja yang termasuk dalam rancangan model PSS bisnis 
rental mobil? 




1.3 Tujuan Penelitian 
Berikut adalah tujuan dalam penelitian ini 
1. Mengetahui kebutuhan apa saja dalam rancangan model PSS bisnis rental 
mobil. 
2. Mengetahui faktor kritis PSS apa saja yang paling berpengaruh pada bisnis 
rental mobil. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Berikut adalah manfaat dalam penelitian ini 
1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis, 
sekurang kurangnya dapat berguna sebagai sumbangan pemikiran bagi 
dunia pendidikan. 
2. Menambah wawasan penulis mengenai metode Product Service System 
pada bisnis rental mobil. Penelitian ini juga sebagai syarat kelulusan dari 
Jurusan Manajemen Bisnis ITS. 
1.5 Batasan Penelitian 
Batasan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
1. Target customer merupakan pengguna jasa rental mobil secara perorangan. 
2. Objek penelitian dilakukan terhadap bisnis rental mobil di wilayah Kediri. 
3. Faktor kritis yang digunakan mengacu pada kriteria technical artefact dan 
services Product and Service System dari Muller et al (2010). 
4. Tahapan penelitian ini hanya mencakup tahapan identifikasi dari kebutuhan 
desain, serta tahapan penentuan design requirement rating sebagaimana 
mengacu pada Agus et al  (2015). 
1.6 Sistematika Penulisan 
Penulisan penelitian ini dibagi menjadi beberapa bab dengan sistematika 
sebagai berikut:  
 
BAB I. PENDAHULUAN 
 Bab I Pendahuluan menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan dan asumsi yang digunakan 







BAB II. LANDASAN TEORI 
 Bab II Landasan Teori menjelaskan teori yang digunakan untuk penelitian 
seperti teori tentang product service system,service blueprint, dan penelitian-
penelitian terdahulu serta posisi riset. 
 
BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 
 Bab III Metodologi Peenelitian menjelaskan langkah-langkah yang perlu 
dilakukan dalam melakukan penelitian. Bab III juga menjelaskan tentang lokasi 
penelitian, objek penelitian, variabel penelitian , teknik analisis yang digunakan, 
model penelitian, dan hipotesis yang digunakan. 
 
BAB IV. ANALISIS DAN DISKUSI 
 Bab IV Analisis dan Diskusi menjelaskan hasil perhitungan secara 
matematis penelitian yang digunakan dalam penelitian. Selain itu bab IV juga berisi 
analisis hasil lapangan yang rancangannya telah disusun di bab III. 
 
BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN 
 Bab V Kesimpulan dan Saran menjelaskan kesimpulan dari hasil penelitian 











2.1 Product Service System (PSS) 
 Product Service System (PSS) pertama kali digagaskan oleh Goedkoop et al 
(1999) yang didefinisikan sebagai sebuah sistem produk, jasa, antara pemain dan 
infrastruktur pendukung yang secara berlanjut berusaha untuk tetap kompetitif, 
memuaskan kebutuhan pelanggan dan memiliki dampak lingkungan yang kecil 
daripada bisnis model tradisional. Mont (2002) mendefinisikan PSS dengan 
memfokuskan konsep dari produk dan jasa, secara bersama dengan menargetkan 
untuk memenuki kebutuhan klien dan menjadi kompetitif dalam persaingan pasar. 
PSS merupakan sebuah sistem dari produk, jasa, membantu jaringan dan 
insfrastruktur yang telah di desain untuk lebih kompetitif,  sehingga dapat 
memenuhi kebutuhan pelanggan dan memiliki dampak lingkungan yang rendah 
(Mont, 2002.,Tukker, 2004., Manzini et al, 2001). 
 Tujuan dari PSS adalah untuk menghasilkan sustainability dan juga 
meningkatkan customer value (Goedkoop et al., 1999; Mont, 2002). Disini 
dijelakan value tidak didapatkan dengan cara membeli suatu produk, tetapi dengan 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Karakteristik lain dari PSS berasal dari kontek 
kepemilikan. Sejak diartikan sebagai memberikan sebuah fungsi , bukan 
kepemilikan produk, pelanggan tidak harus memiliki produk atau jasa secara 
seutuhnya dalam beberapa kasus. 
 Ciri-ciri lain dari PSS adalah usaha untuk mencapai sustainability 
(Goedkoop, van Haller, & te Riele, 1999), selain itu PSS juga berfokus untuk 
mengurangi dampak terhadap lingkungan yang dihasilkan oleh perusahaan. PSS 
juga menghasilkan keberlanjutan usaha, hal tersebut dapat diperoleh dengan 
menyediakan aktivitas jasa yang sesuai dengan kebutuhan konsumen, dengan cara 
menggunakan produk alternatif.  
Model dari PSS tergantung dari pendorong utama atau tujuan dalam 
penggunaan PSS. Pendorong utama dalam penggunaan PSS terbagi menjadi PSS 
untuk kebutuhan ekonomi, PSS untuk kebutuhan lingkungan, PSS untuk kebutuhan 
umum. Pada penelitian ini berfokus pada PSS untuk kebutuhan ekonomi yang akan 
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difokuskan pada model bisnis PSS yang dibentuk oleh (Annarelli & Nalttistella, 
2016). 
Tipe yang paling luas dan diterima dalam PSS adalah rancangan dari Tukker 
(2004). Dimana model bisnis terbagi menjadi tiga kategori utama yaitu product-
oriented PSS, use-oriented PSS, dan  result-oriented PSS. 
Menurut Reim, et al(2014) terdapat 3 kategori  bisnis model dalam PSS. 
Pertama adalah product-oriented (PO), merupakan kategori bisnis model PSS 
dimana penyedia jasa selain menjual produk, memasukkan untuk memberikan 
sebuah jasa yang berhubungan  dengan produk  Tukker (2004).  Sebagai contoh 
Tonelli et al (2009) dalam studi kasus dari supplier peralatan kesehatan yang setuju 
untuk mendapatkan kembali peralatan mereka dari rumah sakit setelah digunakan 
untuk tujuan recycle dan menghancurkan  peralatan yang telah dipakai. Setelah itu 
perusahaan seakan dibayar untuk jasa dan nilai yang diberikan tersebut selain 
produk yang dijual. 
Kedua adalah dalam use-oriented  (UO), merupakan kategori bisnis model 
PSS dimana sebuah penyedia jasa tidak menjual secara fisik produk namun 
membuat produk tersedia untuk disewa atau dipinjamkan dengan persetujuan 
tertentu Tukker (2004). 
Terakhir adalah result oriented, merupakan kategori bisnis model PSS 
dimana sebuah penyedia jasa setuju untuk memberi pelanggan dengan hasil atau 
outcome tertentu daripada memberikan sebuah spesifik produk ataupun jasa Tukker 
(2004). Jasa cleaning service merupakan salah satu contoh dari result oriented 
dimana pelanggan mendapatkan hasil kebersihan, bukan alat kebersihan atau alat 
kebersihan dengan nilai yang ada didalamnya. Dalam kasus ini tanggung jawab 
sepenuhnya berada dalam penyedia jasa Meier et al, (2010). 
Dalam konteks PSS, sebuah produk adalah komoditas tangible dari 
manufaktur yang harus terjual, sedangkan jasa adalah aktivitas dengan nilai 
ekonomi yang sering dilakukan dalam basis komersial. Sebuah kombinasi dari 
produk dan jasa yang dapat memperluas dari fungsi yang di tawarkan kepada 
konsumen, keduanya dalam ketentuan meningkatkan kualitas dari produk dan jasa 
yang sama baiknya dengan mengurangi biaya (Goedkoop et al,  1999). 
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Meningkatkan added value dapat diperoleh dengan memperluas utilitas 
produk dan jasa dalam periode dalam penggunaan (Tan et al, 2007). Strategi bisnis 
sering memiliki tujuan dikembangkan dengan pendekatan menyeluruh untuk 
menghubungkan ekonomi, lingkungan dan aspek sosial (Mateu et al, 2012). Oleh 
karena itu PSS berkaitan dengan sustainability dan  hubungan antara produk dan 
jasa dalam hal dimensi sustainability dapat diartikan sebagai “triple bottom line” 
(3BL) yaitu: 
1. The economic dimension yang memiliki arti integrasi antara produk dan jasa 
yang akan menghasilkan fungsionalitas, membuka peluang untuk produk 
dan kustomisasi jasa yang sebanding dengan meningkatkan kualitas produk 
dan kepuasan konsumen (Goedkoop et al, 1999). Selanjutnya , PSS akan 
memperluas pasar bagi produsen, meningkatkan reputasi perusahaan dari 
point of view konsumen (Wimmer and Kang, 2006) dan dapat mengurangi 
biaya dari investasi dan produksi (Goedkoop  et al, 1999). 
2. The environtment dimension yaitu integrasi dari produk dan asa yang akan 
mengurangi material limbah dengan merubah bisnis suatu perusahaan dari 
menjual hanya produk ke menyediakan fungsionalitas (Mont, 2002; 
Maussang et al, 2006). 
3. The social dimension yang menujukkan integrasi antara product dan jasa 
kepada masyarakat dan kehidupan sosial. Dengan efektifnya PSS maka 
perusahaan membutuhkan korespondensi dengan struktur sosial seperti 
infrastruktur sosial, komunitas dan rancangan organisasi (Mont, 2000). 
 
Mont dan Plepys (2003) mengatakan bahwa desain PSS harus mampu 
menghubungkan persepsi dan perilaku konsumen dengan baik sebagai konsep dari 
pengembangan sustainability. Selebih itu kolaborasi antara produk (tangible) dan 
jasa (intangible) dalam desain PSS harus mampu mempertimbangkan dalam 
meningkatkan value. 
Muller et al (2010) mengembangkan daftar dari kriteria untuk menentukan 
kebutuhan dari desain PSS. Kriteria dari Muller dapat dilihat pada Gambar 2.1. dan 
Gambar 2.2. kriteria ini dapat memberikan sebuah basis dalam membentuk suatu 
desain PSS. Dengan menggunakan kriteria ini, proses desain PSS menggabungkan 
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struktur dan ukuran yang lebih sistematis yang akan membuat model ini dapat 
menggambarkan kebutuhan konsumen. Terdapat 3 tahap di dalam penelitian PSS 
dari Agus et al (2015) yaitu identifikasi dari kebutuhan desain, penentuan design 
requirement rating dan integrasi dari produk dan jasa ke dalam desain konsep PSS. 
 
 
Gambar 2. 1 Kriteria PSS (Muller et al., 2010) 
 




Gambar 2. 3 Kriteria PSS Lanjutan (Muller et al., 2010) 
Dari Gambar 2.1, 2.2, dan 2.3, dipilih kriteria dari technical artefact dan 
service karena merupakan inti dari PSS (Muller et al, 2010). Technical artefact 
adalah kriteria yang berhubungan dengan bentuk fisik dari PSS dan services adalah 
kriteria yang berhubungan dengan karakteristik dari layanan pendukung dari 
produk (Agus, Berry, Benny, & Rika, 2015). Technical artefact yang memiliki 16 
faktor kritisdan services yang memiliki 8 faktor kritis akan disesuaikan dengan 
objek rental mobil. Wawancara mendalam dengan pemilik rental mobil Nabila Tour 
dan Travel dengan Jaya Tour dan Trans agar diperoleh faktor kritis dari (Muller, 
Schulz, & Stark, 2010) yang dapat disesuaikan dengan bisnis rental mobil. Nabila 
Tour dan Trans (NTT) dan Jaya Tour dan Trans (JTT) merupakan perwakilan dari 
rental mobil di Kediri. 
Penjelasan dari masing-masing faktor PSS yang dilakukan dengan 
melakukan in-depth interview terhadap beberapa owner pemilik bisnis car rental 
dengan uraian sebagai berikut:  
a) Technical artefact  
1. Main function (aim) 
Main function (aim) merupakan tujuan utama dari rental mobil dalam 
bentuk produk atau berbentuk fisik dari rental mobil dikarenakan berada 
dalam sisi technical artefact. Fungsi utama dari rental mobil “menyediakan 
12 
 
mobil yang dibutuhkan konsumen” sehingga “Jenis mobil” menjadi tujuan 
utama rental mobil (Muller, Schulz, & Stark, 2010) 
2. Related Product  
Related Product adalah produk pendukung dari rental mobil yaitu “aplikasi 
pemesanan online” (Agus, Berry, Benny, & Rika, 2015)dimana salah satu 
pemilik bisnis akan menggunakan aplikasi pemesanan Go-Trivia yang aktif 
tahun depan. 
3. Interfaces 
Interface dari mobil adalah perangkat pendukung handphone (charger, 
music audio) (Dario, 2001). 
4. Related activities  
Related activities adalah aktivitas tambahan atau fitur tambahan yang dapat 
dilakukan selain fungsi utama dari produk (Muller, Schulz, & Stark, 2010). 
Dalam wawancara dengan pemilik rental diketahui penambahan “bantal 
kepala “ di setiap kursi merupakan aktivitas yang ditambahkan oleh pemilik 
untuk mobil yang disewakan. 
5. Related service offers 
Related service offers merupakan jasa atau fitur tambahan yang diberikan 
pemilik rental terhadap produk yang disewakan. Dalam wawancara “garansi 
pergantian mobil” apabila ada kerusakan saat mobil disewa adalah jasa yang 
diberikan. 
6. Availability 
Availibility adalah kepemilikan yang dapat diartikan “ketersediaan mobil 
yang disewakan”. Apakah mobil yang disewakan milik rental tersebut atau 
tersedia atau tidak (Joachim, 2005). 
7. Robustness 
Robustness adalah tingkat ketahanan dari produk yang dalam penelitian ini 
adalah ketahanan mobil (Jong & Young, 1999). Tingkat ketahanan dari 
produk berdasarkan interview dengan pemilik rental adalah “umur” dari 





Flexibility dalam rental mobil dapat berupa fleksibel dalam melakukan 
pemesanan atau (Michael & Munindar, 2002). Hasil wawancara tentang 
fleksibilitas dalam bisnis car rental adalah “waktu pemesanan”. 
9. Safety 
Safety merupakan keamanan dari mobil yang disewakan (Agus, Berry, 
Benny, & Rika, 2015). Keamanan dalam mobil yang disewakan dapat 
diukur dari “kondisi rem dan kopling mobil” yang disewakan. 
10. Input, Throughput, Output 
Kriteria ini amerupakan hal yang diperhatikan dalam produk oleh konsumen 
rental mobil seperti “kapasitas orang, kualitas AC dan kapasitas bagasi” 
(Muller, Schulz, & Stark, 2010). 
11. Required Quantity 
Required Quantityadalah macam dari tipe mobil yaitu mobil matic (A/T) 
atau mobil manual  (M/T) (Muller, Schulz, & Stark, 2010). 
12. Design for X Requirements 
Design for x requirementsmerupakan desain dari mobil apakah dapat 
digunakan di jalan yang terjal atau daerah perkotaan (Agus, Berry, Benny, 
& Rika, 2015). 
13. Ownership and“usership” 
Ownership dan usership merupakan “kepemilikan mobil yang disewakan” 
apakah milik perusahaan atau pihak ketiga (Muller, Schulz, & Stark, 2010). 
14. Qualification Level of User 
Qualification level of user adalah kriteria yang dalam rental mobil adalah 
tingkat “kemudahan untuk dikendarai” (Muller, Schulz, & Stark, 2010). 
15. Cost 
Cost merupakan “harga sewa” dari mobil 
16. Location of Product Operation 
Location of product operation adalah posisi dimana mobil tersebut 
disewakan apakah konsumen mengambil di kantor atau adanya layanan 





1. Required Recource 
Required recourcedari rental mobil adalah kemudahan menghubungi rental 
mobil, digunakan smartphone untuk menunjang hal tersebut. 
 
2. Related Activities 
Aktivitas yang berhubungan dengan rental mobil dalam wawancara dengan 
pemilik adalah proses promosi rental mobil menggunakan iklan baris dan 
youtube. 
3. Estimated Result 
Estimated Result  adalah kehandalan dari jasa rental mobil (Agus, Berry, 
Benny, & Rika, 2015). Kehandalan dalam rental mobil adalah sesuainya 
pemesanan dan hasil yang didapatkan konsumen. 
4. Required information 
Required information  merupakan informasi tentang rental mobil yang 
dibutuhkan oleh konsumen. 
5. Facultative service 
Facultative service adalah peningkatan dari produk dimana penyedia jasa 
memberikan fitur tambahan yang bukan sebagai pelayanan tambahan dari 
rental mobil (Agus, Berry, Benny, & Rika, 2015). Penjemputan mobil rusak 
dan garansi ganti mobil baru merupaan jasa tambahan yang diberikan rental 
mobil kepada konsumen. 
6. Additional Service 
Additional Service  adalah jasa atau layanan tambahan yang diberikan oleh 
penyedia rental mobil. Layanan tambahan dapat berupa adanya “pemesanan 
melalui online.. 
7. Supplemental Services 
Supplemental services adalah jasa tambahan yang dapat menambahkan nilai 
jual kepada konsumen , pemilik rental biasanya memberikan fasilitas 
powerbank dan mineral kepada konsumen saat menyewa mobil. 
8. Location of Service Applications 
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Location of Service Applications adalah ketersediaannya aplikasi pelayanan 
pusat yang dapat diartikan sebagai “kantor pusat jasa rental mobil” (Agus, 




Tabel 2. 1 Faktor Kritis Product Service System Berdasarkan Model Muller et.al., 
(2010) 
No Faktor PSS Muller Modified requirement for car rental Sumber 
 
Technical Artefact 
1 Main Function Jenis Mobil NTT,JTT 
2 Related Product Aplikasi Pemesanan Online NTT 
3 Interface  Perangkat pendukung handphone / 
smartphone (charger dan musik audio) 
NTT,JTT 
Jenis Sound System JTT 
4 Related Activities Bantal kepala NTT,JTT 
5 Related Service Offers Garansi ganti mobil baru saat rusak JTT 
6 Availability Ketersediaan mobil yang diinginkan NTT,JTT 
7 Robustness Umur mobil NTT, JTT 
8 Flexibility Fleksibilitas NTT,JTT 
9 Safety  Kondisi rem  NTT,JTT 
Kondisi kopling NTT,JTT 
10 Input , Throughput, 
Output 
Kapasitas tempat duduk NTT 
Posisi awal meter bahan bakar NTT,JTT 
Kualitas AC NTT,JTT 
Jumlah AC NTT, JTT 
Pewangi AC NTT 
Kapasitas Bagasi NTT 
11 Required Quantity Sistem tranmisi (Manual/matic) NTT,JTT 
12 Design for X 
Requirement 
Tujuan dalam kota menggunakan 
Mobil dibawah1500cc dan di luar kota 
diatas 1500cc 
NTT 
Keberadaan headlamp mobil  NTT,JTT 
13 Ownership and 
Usership 
Kepemilikan mobil yang disewakan NTT,JTT 
14 Qualification Level of 
User 
Tingkat kerapatan joint setir mobil NTT,JTT 
15 Cost Harga sewa mobil tarif reguler NTT,JTT 
Harga mobil tarif liburan Idul Fitri NTT,JTT 
16 Location of Product 
Operation 




Tabel 2. 1 Faktor Kritis Product Service System Berdasarkan Model Muller et.al., 
(2010) Lanjutan 
Services 
1 Required Recource Penggunaan Smartphone SMS/Wa NTT,JTT 
Penggunaan Smartphone aplikasi 
pemesanan online 
NTT 
2 Related Activities Iklan baris  NTT,JTT 
Video Youtube NTT, JTT 
Website NTT.JTT 
3 Estimated Result Kehandalan Jasa Rental Mobil NTT 
4 Facultative Service Penjemputan Mobil Rusak NTT 
5 Additional Service Aplikasi Pemesanan Online NTT 
Ketersediaan Sopir NTT,JTT 
6 Supplemental Service Powerbank  NTT,JTT 
Air Mineral NTT,JTT 
7 Location of Service 
Applications 
Lokasi penjemputan mobil NTT, JTT 
Keterangan: 
 NTT  = Nabila Tour dan Trans 
 JTT   = Jaya Tour dan Trans 
Modified requirement untuk rental mobil diperoleh melalui wawancara in-
dept interview ke Rental Mobil Nabila Tour dan Trans, dan Jaya Tour dan Trans. 
2.2 Quality Function Deployment 
Quality Function Deployment merupakan metode yang digunakan untuk 
mengartikan kebutuhan konsumen kedalam produk dan jasa yang dapat 
memberikan kepuasan konsumen (Summer, 2007). Suara dari konsumen adalah 
awal dan data utama yang akan mengarahkan seluruh desain atau mendesain ulang 
sebuah proses. QFD menyelaraskan data konsumen yang penting dengan data 
teknik internal yang relevan, menghasilkan sebuah desain produk dan jasa yang 
dapat memberikan kepuasan konsumen (Pullman, Moore, & Wardell, 2002). 
 QFD dibagi menjadi 4 tahapan proses yang bertujuan untuk mendesain 
produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan keinginan 
konsumen. Empat tahapan dari QFD menurut (Pullman, Moore, & Wardell, 2002) 
adalah: 
1. House of Quality 
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2. Bagian desain dan penyebaran 
3. Proses perencanaan 
4. Perencanaan produksi 
House of Quality berfokus dalam pengumpulan, pemahaman dan 
penggunaan suara dari konsumen. Biasanya terdapat 3 aktivitas utama dalam HOQ 
yaitu identifikasi kebutuhan konsumen berdasarkan kepuasan konsumen, 
menentukan kepentingan yang relatif dari kebutuhan konsumen dan evaluasi dari 
kepuasan konsumen dengan kompetitor kunci dalam kebutuhan konsumen 
(Pullman, Moore, & Wardell, 2002).  
Agus, et al., (2015) menggunakan matrix dari  house of quality  yang disebut 
dengan product and service relationship matrix. Dimana angka 1 menyatakan 
hubungan antara desain kebutuhan produk dan jasa yang telah dibuat sebelumnya 
dan 0 menyatakan tidak adanya hubungan antara  kebutuhan desain produk dan jasa. 
 





2.3 Penelitian Penelitian Terdahulu dan Posisi Penelitian 
 Tabel 2.2 menampilkan penelitian-penelitian terdahulu yang digunakan dalam penelitian ini. Penelitian-penelitian terdahulu berguna 
sebagai referensi dan panduan dalam pengerjaan penelitian ini.  
Tabel 2. 2 Penelitian-Penelitian Terdahulu 
 
No Peneliti Objek Penelitian Metode Penelitian Hasil Penelitian 
1 Agus, et al (2015) Mobile Phone  Product and Service 
System. Use-Oriented 
Model 
Ditemukan 3 faktor kritis dari sisi produk yaitu dan 3 
faktor kritis dari sisi jasa yang dihasilkan dari matrix 
product and service system  
2 Muller et al (2010) Industri di Jerman Klarifikasi, analisis dan 
evaluasi seluruh industri 
di Berlin Jerman. 
Pedoman tentang Industrial product and service system 
3 Reim, et al (2014) Riset yang berhubungan dengan 
bisnis model dan taktik 
operasional 
Literature review,  Model bisnis PSS Product oriented, Use oriented dan 
Result oriented 






Car Rental Logistic di Hamburg 
Jerman 
Conceptual Study Tingkat signifikansi dan efisiensi masing masing faktor 
dalam rental mobil 
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Wijaya (2011) berpendapat bahwa QFD terdiri dari beberapa aktivitas 
utama yang dimulai dari penjabaran persyaratan konsumen sampai pembuatan 
matriks dalam house of quality yang akan menyatukan kualitas ke produk, 
perancangan produksi dan pengendalian kualitas produk. Kelebihan metode PSS 
dibandingkan QFD yaitu PSS  mampu memenuhi kebutuhan konsumen dalam 
perancangan produk dan jasa secara ekonomis dan berkelanjutan (Goedkoop et al., 
1999; Tukker, 2004). 
Muller et al (2010) merumuskan kriteria kriteria dari Product service system 
sehingga dapat diketahui kriteria apa yang terdapat dalam teori tersebut. Agus et al 
(2015) meneliti faktor kritis dari Muller et al (2010) pada PSS dengan kategori -
product oriented dengan studi kasus handphone sebagai objek. 
Posisi penelitian saat ini adalah pengembangan dari penelitian Agus et al 
(2015) dengan melakukan penelitian menggunakan objek PSS yang bertipe bisnis 
Use-oriented rental mobil dengan faktor kritis yang disusun olen Muller et al (2010) 






3.1 Desain Penelitian 
Desain penelitian akan membahas tentang jenis penelitian yang akan 
dilakukan, lokasi dan waktu penelitian dan objek penelitian. 
3.1.1 Jenis Penelitian 
 Penelitian yang akan dilakukan menggunakan pendekatan deskriptif 
kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk 
mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa 
membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel lain (Sugiono, 
Metode Penelitian Bisnis. Edisi 1, 2003). Sedangkan penelitian kuantitatif adalah 
penelitian dengan memperoleh data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang 
diangkakan (Sugiono, Metode Penelitian Bisnis, 2004). 
3.1.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian akan dilakukan dengan jasa rental mobil di daerah Kediri. Waktu 
penelitian akan berlangsung mulai januari 2017 hingga bulan november 2017 . 
3.1.3 Objek Penelitian 
 Objek dalam penelitian ini adalah rental Mobil di wilayah kota Kediri dan 
Kabupaten kediri yang memiliki armada mobil melebihi 10 unit sebagai perwakilan 
rental mobil di Jawa Timur. Peneliti hanya melakukan di wilayah Kediri. Penelitian 
ini terpusat pada produk mobil yang disewakan, aplikasi yang digunakan dan jasa 
apa yang disediakan dan digunakan oleh konsumen dari rental mobil. Responden 
adalah konsumen dari rental mobil di daerah kota dan kabupaten Kediri, pihak 
internal dari rental mobil yang dipilih. 
3.2 Jenis Data 
 Di dalam penelitian ini dibutuhkan data-data sebagai pendukung yang akan 
diperoleh dengan metode penngumpulan data yang relevan. Metode pengumpulan 
data yang akan dilakukan adalah sebagai berikut: 
3.2.1 Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data yang dibutuhkan dan digunakan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
• Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh dan dilakukan pengolahan secara 
langsung dari obyek penelitian yang dilakukan dengan cara observasi pada 
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lokasi penelitian, menyebarkan kuisoner dan wawancara secara langsung 
kepada pihak yang berkaitan dengan bahan penelitian, seperti pengemudi 
transportasi berbasis online dan juga pelanggan dari bisnis tersebut. 
• Data Sekunder 
Data sekunder didapatkan melalui studi literatur yang digunakan untuk 
mendalami teori yang berkaitan dengan topik penelitian. Selain itu data 
sekunder juga didapatkan dari sumber-sumber artikel yang ada untuk 
mendukung terkumpulnya data. Pada penelitian ini data yang dikumpulkan 
secara tidak langsung dari situs web dan sumber perusahaan terkait. 
3.2. Metode dan Prosedur Pengumpulan Data 
3.2.1 Penyusunan Faktor Kritis Product Service System 
Dalam penyusunan faktor kritis untuk mengidentifikasi kebutuhan desain 
penulis melakukan kriteria dari metode product service system yang didapatkan 
dalam Muller, et al., (2010). Agus et al (2015) menyatakan bawa kriteria Technical 
artefact dan Services merupakan kriteria yang paling berhubungan dengan Product 
and Service System. Setelah itu penulis melakukan indepth interview dengan 
pemilik bisnis car rental untuk memodifikasi kriteria dari Muller et al  (2010) agar 
lebih sesuai dengan bisnis yang ditunjukkan dalam tabel 2.1. setelah dilakukan 
modifikasi maka akan diberikan kode yang ditampilkan dalam tabel 3.1 : 
Tabel 3. 1 Pemberian Kode Untuk Atribut 
No Modified Requirement for Car Rental Code 
Technical Artefact 
1 Jenis Mobil T1 
2 Aplikasi Pemesanan Online T2 
3 Perangkat pendukung handphone / smartphone (charger dan musik audio) T3a 
4 Jenis Sound System T3b 
5 Bantal kepala T4 
6 Garansi ganti mobil baru saat rusak T5 
7 Ketersediaan mobil yang diinginkan T6 
8 Umur mobil T7 
9 Fleksibilitas T8 
10 Kondisi rem  T9a 
11 Kondisi kopling T9b 
12 Kapasitas tempat duduk T10a 
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No Modified Requirement for Car Rental Code 
13 Posisi awal meter bahan bakar T10b 
14 Kualitas AC T10c 
15 Jumlah AC T10d 
16 Pewangi AC T10e 
17 Kapasitas Bagasi T10f 
18 Sistem tranmisi (Manual/matic) T11 
19 Tujuan dalam kota menggunakan Mobil dibawah1500cc dan di luar kota 
diatas 1500cc 
T12a 
20 Keberadaan headlamp mobil  T12b 
21 Kepemilikan mobil yang disewakan T13 
22 Tingkat kerapatan joint setir mobil T14 
23 Harga sewa mobil tarif reguler T15a 
24 Harga mobil tarif liburan Idul Fitri T15b 
25 Lokasi kantor pusat rental mobil T16 
Services 
1 Penggunaan Smarthphone SMS/Wa S1a 
2 Penggunaan Smarphone aplikasi pemesanan online S1b 
3 Iklan baris  S2a 
4 Video Youtube S2b 
5 Website S2c 
6 Kehandalan jasa rental mobil S3 
7 Penjemputan Mobil Rusak S4 
8 Aplikasi Pemesanan Online S5a 
9 Ketersediaan Supir S5b 
10 Powerbank  S6a 
11 Air Mineral S6b 
12 Lokasi penjemputan mobil S7 
 
3.2.2 Perancangan Instrumen Survei 
Tahap kedua adalah menentukan desain kritis yang dibutuhkan 
menggunakan Summated Rating Method yang dimbangkan oleh (Likert, 1932). 
Metode ini menggunakan penilaian dari responden. Untuk menentukan tingkat 
kepentingan dari setiap kebutuhan, dibutuhkan beberapa screening dalam 
menentukan kriteria responden yaitu: Responden menggunakan jasa car rental  
dalam 3 bulan terakhir. 
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Pada penelitian yang dilakukan objek yang menjadi sasaran penelitian dapat 
digambarkan pada populasi dan sampel penelitian yang dibuat. Menurut Sugiono 
(2007), populasi adalah wilayah secara umum yang terdiri atas obyek atau subyek 
yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang dapat ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian adalah 
penduduk di wilayah Kediri. 
 Sampel adalah bagian dari suatu populasi yang dapat mewakili dari populasi 
tersebut. Dalam menentukan besarnya sampel karena menggunakan porposive 
sampling maka akan diperoleh setelah melakukan penyebaran kuisoner dalam 
jangka waktu tertentu dengan minimal responden 75 (Agus, Berry, Benny, & Rika, 
2015). 
 Pada bagian pertama akan ditanyakan pertanyaan screening. Selanjutnya 
adalah bagian deskripsi responden yang berisi nama, alamat dan nomer hp. 
Selanjutnya adalah aspek sosial dan ekonomi dimana pertanyaan yang diberikan 
menanyakan aspek sosial dan ekonomi dari responden. Selanjutnya adalah 
pertanyaan tentang faktor kritis yang telah dibuat sebelumnya. Setiap kebutuhan 
desain faktor kritis yang sudah disesuaikan dengan bisnis car rental dirubah 
kedalam bentuk tabel dengan menggunakan skala likert untuk memetakan bobot 
dari kebutuhan desain tersebut. Penilaian tersebut dapat dilihat pada tabel 3.2. 
Tabel 3. 2 Skala Likert Yang Digunakan Dalam Penelitian 
Kode  Skala  Deskripsi 
L1 1 Sangat tidak penting 
L2 2 Sedikit penting  
L3 3 Cukup penting 
L4 4 Penting  
L5 5 Sangat penting 
 
3.3 Teknik Pengolahan data 
 Pengolahan data dimulai dari menganalisis data secara deskriptif, 
melakukan pengujian data, sampai dengan tahapan PSS.  
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3.3.1 Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif pada penelitian ini dilakukan dengan tujuan 
menggambarkan secara lebih jelas data terkait dengan demografi responden yang 
terkumpul.  
3.3.2 Uji Tabulasi Silang (Crosstab) 
  Uji tabulasi silang (crosstab) bertujuan untuk mengetahui hubungan antara 
variabel yang terdapat pada baris dengan kolom. Jenis data yang dapat digunakan 
dalam uji tabulasi silang harus berupa frekuensi bukan dalam bentuk rasio atau 
skala. 
3.3.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Product Moment Correlation digunakan untuk memperoleh konstruksi 
validitas survei dari setiap kebutuhan desain (yang telah diberi kode T1 sampai T18 
untuk technical artefact  dan S1 sampai S9 untuk services). Koefisien product 
moment correlation (r) (Bishop, 2008) digunakan untuk menghitung dengan rumus 
sebagai berikut : 
 
Keterangan: 
 N = Jumlah sampel 
 X = nilai dari setiap kebutuhan desain 
 Y = total skor dari seluruh kebutuhan desain 
Dengan menggunakan rumus diatas, nilai r-count dari setiap kebutuhan 
desain car rental dapat dihitung. Nilai ini lalu dibandingkan dengan r-table. Apabila 
r-count ≥ r-table maka kuisoner yang dibuat dinyatakan valid. Nilai dari r-table  
dengan jumlah sample yang diperoleh dengan pearson product moment (r-table) 
dengan signifikansi 0.05. SPSS dapat digunakan dalam penghitungan tersebut. 
Uji reliabilitas dilakukan hanya untuk kuisoner yang telah valid. Nilai dari 
Cronbach’s Alpha, sebuah kefisien untuk mengukur konsistensi internal digunakan 






 K = jumlah dari kebutuhan desain 
 Sx2 = varian dari skor kebutuhan desain yang sudah di observasi 
 Si
2 = varian dari faktor desain i untuk sample 
 
 Hasil yang diterima apabila nilai dari α > 0.70 (Traavakol & Dennick, 
2011). Penghitungan dapat menggunakan SPSS. Tingkat kebutuhan desain yang 
diperoleh dengan  summated rating method dari (Likert, 1932). Hasil dari summated 
rating  lalu dirubah kedalam T-score dengan menggunakan (Kreyszig, 2011). 
 
Keterangan: 
 X = total nilai dari skaa yang akan di konfersikan kedalam T-score 
 X  = rata-rata dari total nilai skala group 
 S = standar deviasi dari nilai total skala group 
Hasil dari rating dan T-score dari kebutuhan desain dari bisnis car rental 
dikelompokkan seperti tabel berikut: 
Tabel 3. 3 Rating Kebutuhan Desain PSS Rental Mobil dan T-Score 
No Modified Requirement for Car 
Rental 
Total  X  S T-Score 
Technical Artefact 
T1 Jenis Mobil     
T2 Aplikasi Pemesanan Online     
T3a Perangkat pendukung handphone / 
smartphone (charger dan musik 
audio) 
    
T3b Jenis Sound System     
T4 Bantal kepala     
T5 Garansi ganti mobil baru saat 
rusak 
    
T6 Ketersediaan mobil yang 
diinginkan 
    
T7 Umur mobil     
T8 Fleksibilitas     
T9a Kondisi rem      
T9b Kondisi kopling     
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T10a Kapasitas tempat duduk     
T10b Posisi awal meter bahan bakar     
T10c Kualitas AC     
T10d Jumlah AC     
T10e Pewangi AC     
No Modified Requirement for Car 
Rental 
Total  X  S T-Score 
Technical Artefact 
T10f Kapasitas Bagasi     
T11 Sistem tranmisi (Manual/matic)     
T12a Tujuan dalam kota menggunakan 
Mobil dibawah1500cc dan di luar 
kota diatas 1500cc 
    
T12b Keberadaan headlamp mobil      
T13 Kepemilikan mobil yang 
disewakan 
    
T14 Tingkat kerapatan joint setir mobil     
T15a Harga sewa mobil tarif reguler     
T15b Harga mobil tarif liburan Idul Fitri     
T16 Lokasi kantor pusat rental mobil     
Services 
S1a Penggunaan Smarthphone 
SMS/Wa 
    
S1b Penggunaan Smarphone aplikasi 
pemesanan online 
    
S2a Iklan baris      
S2b Video Youtube     
S2c Website     
S3 Kehandalan jasa rental mobil     
S4 Penjemputan Mobil Rusak     
S5a Aplikasi Pemesanan Online     
S5b Ketersediaan Supir     
S6a Powerbank      
S6b Air Mineral     




3.3.4 Product Service Relationship Matrix 
Setelah diketahui total T-score, kebutuhan desain dari produk dan jasa akan 
diintegrasi. Integrasi dapat dicapai dengan house of quality yang dimodifikasi 
menjadi product and service relationship matrix (Agus, Berry, Benny, & Rika, 






































Perangkat pendukung handphone (charger 
dan musik audio)
Bantal kepala
Garansi ganti mobil baru saat rusak
Ketersediaan mobil yang diinginkan
Umur mobil
Waktu pemesanan




Jenis mobil Manual atau matic
Jenis Mobil untuk perkotaan atau umum








3.4 Diagram Alir Penelitian 
 
 




PENGUMPULAN, PENGOLAHAN, DAN ANALISIS HASIL 
 
4.1 Analisis Deskriptif Demografi 
 Analisis yang pertama kali dilakukan adalah analisis deskriptif untuk 
demografi dari  masing-masing responden. Kategori responden dalam penelitian ini 
adalah konsumen dari rental mobil yang pernah menyewa melalui jasa rental mobil 
dalam tiga bulan terakhir. Analisa deskriptif akan menjelaskan aspek sosial dan 
ekonomi responden serta beberapa pertanyaan lain. Kuisoner yang disebarkan 
berjumlah 150 dan diterima kembali sebanyak 115 kusioner. Setelah dilakukan 
pengecekan terdapat 15 kuisoner yang memiliki kekurangan pengisian atau cacat 
sehingga tidak dapat digunakan. Responden yang telah mengisi kuisoner dengan 
benar berjumlah 100 orang. 
 Analisa deskriptif dimulai dengan pembagian jenis kelamin, usia, 
pendidikan formal terakhir, pekerjaan, pengeluaran untuk konsumsi rumah tangga 
per bulan dan selain konsumsi rumah tangga per bulan, kisaran harga yang rela 
dibayarkan oleh konsumen dalam 1 hari pada hari biasa dan libur lebaran idul fitri, 
tipe mobil yang pernah disewa dan prioritas jenis mobil yang diinginkan oleh 
konsumen, kebutuhan akan supir mobil dan pada tingkat kebutuhan apakah 
konsumen menyewa mobil.  
 Pembagian jenis kelamin dari responden terbagi menjadi 96 laki-laki dan 4 
perempuan. Hal ini dikarenakan dominasi dari penyewa mobil adalah laki-laki 
dengan usia mulai dari 20 sampai 45 tahun.  
 Pendidikan formal terakhir dari responden terdiri dari 34% lulusan SMA, 
12% lulusan diploma, 52% lulusan sarjana, dan 2% lulusan dari lembaga 




Gambar 4. 1 Diagram Pendidikan Formal Responden 
Pekerjaan dari responden terdiri dari 18% PNS dengan profesi 5 orang 
sebagai guru, 13 orang sebagai pegawai di pemerintah kabupaten Kediri. 34% 
termasuk sebagai swasta dengan pekerjaan 20 orang sebagai buruh pabrik, 5 orang 
pegawai toko dan 9 orang bekerja di bank swasta. 27% sebagai wiraswasta dengan 
usaha dagang, 8% TNI/ Polri, 13% bekerja sebagai petani.  
 
Gambar 4. 2 Diagram Pekerjaan Responden 
 Kategori selanjutnya adalah pengeluaran yang dikeluarkan oleh konsumen 
untuk konsumsi rumah tangga per bulan. Menurut  Badan Pusat Statistik (2013) 
konsumsi rumah tangga adalah kebutuhan yang dikeluarkan untuk memenuhi 
kebutuhan anggota keluarga yang terdiri dari konsumsi makanan dan bukan 
makanan. Responden yang memiliki pengeluaran Rp.1.000.000 - Rp. 2.500.000 per 










PNS Swasta Wiraswasta TNI/ Polri Petani
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Rp. 5.000.000 berjumlah 30 orang . Responden dengan pengeluaran sebesar 
Rp.5.000.000 – Rp. 10.000.000 berjumlah 29 orang. Responden dengan 
pengeluaran > 10.000.000 sebanyak 5 orang.  
 
Gambar 4. 3 Diagram Pengeluaran Konsumsi Rumah Tangga Per Bulan 
Kategori selanjutnya adalah pengeluaran yang dikeluarkan responden selain 
untuk konsumsi rumah tangga. Responden yang mengeluarkan uang per bulan 
<Rp.1.000.000 sebanyak 9 orang. Responden dengan pengeluaran Rp.1.000.000-
Rp.2.500.000 sebanyak 58 orang. Responden dengan pengeluaran Rp.2.500.000-
Rp.5.000.000 sebanyak 21 orang. Dan responden dengan pengeluaran 
Rp.5.000.000-Rp.10.000.000 sebanyak 5 orang dan terakhir responden dengan 
pengeluaran lebih dari Rp.10.000.000 sebanyak 7 orang. 
 
















Kategori selanjutnya adalah pertanyaan tentang senang atau tidaknya 
menggunakan supir saat menyewa mobil. Jumlah responden yang senang menyewa 
mobil dengan menggunakan mobil berjumlah 80% dan responden yang tidak 
senang menggunakan supir sebesar 20%. Dari hasil ini maka dapat dihasilkan 
bahwa responden yang senang menyewa dengan sopir lebih banyak dibandingkan 
yang tidak menggunakan sopir. Hal tersebut juga sepadan dengan hasil dari tingkat 
faktor kritis ketersediaan sopir yang cukup tinggi. 
 
Gambar 4. 5 Tingkat Kesenangan Responden Untuk Menyewa Mobil Dengan 
Sopir 
Tingkat kebutuhan konsumen terhadap jasa rental mobil dibagi menjadi 
kebutuhan premier, sekunder dan tersier. Setelah kuisoner disebar, responden 
memilih jasa sewa mobil sebagai kebutuhan sekunder sebanyak 87% dan kebutuhan 
tersier sebanyak 13%. Responden tidak ada yang memilih jasa rental mobil sebagai 
kebutuhan primer 
 










4.2 Analisis Tabulasi Silang (Crosstab) 
 Analisis tabulasi silang akan dibagi menjadi 2 kondisi dimana ketika kondisi 
di hari normal dan hari libur idul fitri. Hal ini dikarenakan saat interview dilakukan 
dengan pemilik rental mobil diketahui terdapat perbedaan harga saat liburan idul 
fitri dan hari biasa. 
 
4.2.1 Analisis Tabulasi Silang Antara Jenis Mobil dan Harga Sewa Hari 
Biasa 
Analisis tabulasi silang antara variabel jenis mobil dan harga sewa pada hari 
biasa dapat digambarkan dalam tabel 4.1.. Jenis terbagi menjadi 6 Jenis mobil 
berdasarkan wawancara terhadap pemilik rental mobil di kediri dengan jenis mobil 
Toyota Avanza, Daihatsu Xenia, Kijang Inova, Suzuki Ertiga, Honda Jazz, dan lain-
lain. Setiap responden mengisi range harga sewa yang dikehendaki terhadap 
masing-masing Jenis Mobil. Range harga dibagi menjadi 5 yaitu harga sewa 
<Rp.250.000, RP.250.000, Rp.300.000, Rp.350.000, >Rp.350.000. Responden 
mengisi setiap jenis mobil dengan 1 range harga yang disediakan sehingga 
didapatkan seperti dalam tabel 4.1. setelah itu dilakukan uji tabulasi silang dengan 




Tabel 4. 1 Hasil Dari Jenis Mobil dengan Rentang Harga Pada Hari Biasa 
No Jenis Mobil Range Harga  
<Rp.250.000 Rp.250.000 Rp.300.000 Rp.350.000 >Rp.350.000 Total 
1 Toyota Avanza 10 32 40 6 12 100 
2 Daihatsu Xenia 0 15 48 12 25 100 
3 Kijang Inova 13 52 18 12 5 100 
4 Suzuki Ertiga 37 50 8 5 0 100 
5 Honda Jazz 8 40 25 12 15 100 
6 Lain-lain 8 20 60 12 - 100 





Tabel 4. 2 Hasil Uji Tabulasi Silang SPSS 16.0 Pada Hari Biasa 
 
 
Tabel 4. 3 Hasil Tabulasi Silang Untuk Jenis Mobil Terhadap Harga Sewa 
Jenis Mobil Harga Sewa Total 
<Rp.250.000 Rp.250.000 Rp.300.000 Rp.350.000 >Rp.350.000  
Toyota Avanza 10 32 40 6 12 100 
Daihatsu Xenia 0 15 48 12 25 100 
Kijang Inova 13 52 18 12 5 100 
Suzuki Ertiga 37 50 8 5 0 100 
Honda Jazz 8 40 25 12 15 100 
Lain-Lain 8 20 60 12 0 100 
TOTAL 76 209 199 59 57 600 
 
 Setelah dilakukan uji tabulasi silang antara jenis mobil dengan harga sewa 
yang dikehendaki oleh konsumen dengan tujuan mengetahui apakah jenis mobil 
berhubungan dengan harga sewa. Terdapat 600 data yang semuanya diproses dan 
tidak ada data yang missing atau hilang, sehingga tingkat kevalidannya 100%. Pada 
tabel kedua ditunjukkan hubungan antara variabel jenis mobil dengan harga sewa. 
Contoh pada baris 1 kolom satu pada baris Count terdapat angka 10 sehingga dapat 
diartikan bahwa terdapat jenis mobil 1 (Toyota Avanza) dengan harga sewa 1 
(<Rp.250.000) yang dipilih konsumen. 
 Hasil dari chi-square tests pada bagian Pearshon Chi Square terlihat nilai 
Asymp.Sig 0.000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara jenis mobil dengan harga sewa.   
  
Chi-Square Tests Value df Asymp. Sig (2-sided) 
Pearson Chi-Square 2.109E2a 20 .000 
Likelihood Ratio 226.961 20 .000 
Linear by-Linear 
Association 
7.567 1 .006 




4.2 Analisis Tabulasi Silang Antara Jenis Mobil dan Harga Sewa Hari Liburan 
Idul Fitri 
Kategori selanjutnya adalah kisaran harga yang rela dibayar oleh responden 
terhadap jenis mobil saat liburan idul fitri. Kategori ini dihadirkan karena rental 
mobil biasanya menaikkan harga sewa mobil saat hari raya idul fitri. Hasil dari 
kuisioner yang telah diisi oleh responden dijadikan tabel 4.4. 
Tabel 4. 4 Hasil Dari Jenis Mobil Dengan Rentang Harga Pada Hari Liburan Idul 
Fitri 
No  Jenis 
Mobil 
Range Harga 
<Rp.250.000 Rp.250.000 Rp.300.000 Rp.350.000 >Rp.350.000 
1 Toyota 
Avanza 
- 38 30 16 16 
2 Daihats
u Xenia 
0 15 38 12 35 
3 Kijang 
Inova 
13 12 38 32 5 
4 Suzuki 
Ertiga 
17 30 18 5 30 
5 Honda 
Jazz 
8 20 35 22 15 
6 Lain-
lain 
8 20 30 22 20 
 
Tabel 4. 5 Hasil Uji Tabulasi Silang SPSS 16.0 Jenis Mobil Terhadap Harga Sewa 
Hari Raya Idul Fitri 
Jenis Mobil Harga Sewa Total 
<Rp.250.000 Rp.250.000 Rp.300.000 Rp.350.000 >Rp.350.000  
Toyota Avanza 0 38 30 16 16 100 
Daihatsu Xenia 0 15 38 12 35 100 
Kijang Inova 13 12 38 32 5 100 
Suzuki Ertiga 17 30 18 5 30 100 
Honda Jazz 8 20 35 22 15 100 
Lain-Lain 8 20 30 22 20 100 





Tabel 4. 6 Hasil Uji Tabulasi Silang Pada Hari Raya Idul Fitri 
 Setelah dilakukan uji tabulasi silang antara jenis mobil dengan harga sewa 
yang dikehendaki oleh konsumen saat hari liburan idul fitri dengan tujuan 
mengetahui hubungan antara jenis mobil dengan range harga yang dikehendaki 
konsumen. Terdapat 600 data yang semuanya terproses dan tidak ada data yang 
missing atau hilang sehingga dinyatakan valid. Hasil uji chi-square tests pada 
bagian Pearson Chi-Square terlihat nilai Asymp. Sig 0.000 dimana nilai tersebut 
kurang dari 0.05 sehingga dapat disimpilkan jenis mobil sangat berhubungan 
dengan harga sewa saat liburan idul fitri 
4.3 Validitas dan Reliabilitas 
 Uji Validitas dan Reliabilitas dilakukan menggunakan SPSS 16.0 kepada 
data faktor kritits PSS rental mobil yang menggunakan skala likert dengan hasil 
yang dijelasakan pada tabel 4.7 untuk hasil tes validitas, sedangkan untuk hasil 
reliabilitas akan dibentuk dalam tabel 4.8 
Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas dari Faktor PSS dari Rental Mobil 
Technical Artefacts 
Kode Modified Requirement untuk rental mobil Rcount Rtable Hasil 
T1 Jenis Mobil 0.290 0.195 Valid 
T2 Aplikasi Pemesanan Online 0.195 0.195 Valid 
T3a Perangkat pendukung handphone / 
smartphone (charger dan musik audio) 
0.425 0.195 Valid 
T3b Jenis Sound System 0.353 0.195 Valid 
T4 Bantal kepala 0.432 0.195 Valid 
T5 Garansi ganti mobil baru saat rusak 0.368 0.195 Valid 
T6 Ketersediaan mobil yang diinginkan 0.463 0.195 Valid 
T7 Umur mobil 0.409 0.195 Valid 
T8 Fleksibilitas 0.310 0.195 Valid 
T9a Kondisi rem  0.413 0.195 Valid 
T9b Kondisi kopling 0.569 0.195 Valid 
T10a Kapasitas tempat duduk 0.214 0.195 Valid 
 Value df Asymp. Sig (2-sided) 
Pearson Chi-Square 1.139E2a 20 .000 
Likelihood Ratio 130.496 20 .000 
Linear by-Linear 
Association 
.558 1 .455 
N of Valid Cases 600   
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T10b Posisi awal meter bahan bakar 0.385 0.195 Valid 
T10c Kualitas AC 0.624 0.195 Valid 
T10d Jumlah AC 0.249 0.195 Valid 
T10e Pewangi AC 0.259 0.195 Valid 
T10f Kapasitas Bagasi 0.684 0.195 Valid 
T11 Sistem tranmisi (Manual/matic) 0.710 0.195 Valid 
T12a Tujuan dalam kota menggunakan Mobil 
dibawah1500cc dan di luar kota diatas 
1500cc 
0.525 0.195 Valid 
T12b Keberadaan headlamp mobil  0.534 0.195 Valid 
T13 Kepemilikan mobil yang disewakan 0.423 0.195 Valid 
T14 Tingkat kerapatan joint setir mobil 0.504 0.195 Valid 
T15a Harga sewa mobil tarif reguler 0.216 0.195 Valid 
T15b Harga mobil tarif liburan Idul Fitri 0.491 0.195 Valid 
T16 Lokasi kantor pusat rental mobil 0.508 0.195 Valid 
Services 
S1a Penggunaan Smarthphone SMS/Wa 0.324 0.195 Valid 
S1b Penggunaan Smarphone aplikasi pemesanan 
online 
0.384 0.195 Valid 
S2a Iklan baris  0.490 0.195 Valid 
S2b Video Youtube 0.526 0.195 Valid 
S2c Website 0.604 0.195 Valid 
S3 Kehandalan jasa rental mobil 0.483 0.195 Valid 
S4 Penjemputan Mobil Rusak 0.464 0.195 Valid 
S5a Aplikasi Pemesanan Online 0.352 0.195 Valid 
S5b Ketersediaan Supir 0.371 0.195 Valid 
S6a Powerbank  0.566 0.195 Valid 
S6b Air Mineral 0.481 0.195 Valid 
S7 Lokasi penjemputan mobil 0.412 0.195 Valid 
 Data dinyatakan valid apabila r-count > r-table. Dengan jumlah responden 
100 orang maka r-table dengan n=100 dengan signifikansi 5% menurut Bishop 
(2008) bernilai 0.195 pada lampiran III. R-count di hitung menggunakan SPSS 16.0 
dengan jumlah n=100. Pada bagian technical artefact dimana merupakan faktor 
yang mewakili produk memiliki nilai r-count tertinggi 0.710 yaitu sistem transmisi 
manual/ matic, sedangkan nilai terendah adalah 0.195 pada aplikasi pemesanan 
online, sehingga semua hasil uji dari technical artefact dinyatakan valid karena 
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lebih besar dari r-table. Pada bagian services nilai r-count tertinggi adalah 0.604 
pada website dan nilai terendah adalah aplikasi pemesanan online yaitu 0.352, 
karena semua nilai r-count lebih dari r-table maka seluruh nilai service valid. 
Tabel 4. 8 Hasil Uji Reliabilitas 
Design Requirement Cronbach’s Alpha Decision 
Technical Artefact 0.721 Reliabel 
Service 0.705 Reliabel  
Uji reliabilitas hanya bisa dilakukan terhadap data yang telah valid. Karena 
seluruh data dari technical artefact dan services dinyatakan valid maka seluruh data 
dapat diolah untuk uji reliabilitas. Nilai reliabilitas dilihat berdasarkan nilai 
Cronbach’s Alpha yang dihitung menggunakan SPSS 16.0. Data dinyatakan 
reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0.700 (Traavakol & Dennick, 2011). 
Berdasarkan hasil tes pada Tabel 4.3.2 Nilai Cronbach’s Alpha dari technical 
artefact adalah 0.721 dan nilai dari service adalah 0.705. seluruh design 
requirement dinyatakan reliabel karena lebih besar dari 0.700. 
Tahapan awal untuk mendapatkan T-score dibutuhkan total dari nilai skala 
setiap modified requirement dengan menjumlah seluruh skala likert dari setiap 
responden untuk masing masing modified requirement yang ditunjukkan pada baris 
Total dalam tabel 4.3.4. Setelah itu setiap total  akan di  ambil rata2nya dengan 
menjumlahkan seluruh  total dan dibagi sejumlah modified requirement yang ada 
dan menghasilkan mean/ X sebesar 466.973. Setelah diketahui nilai  mean,  maka  
dihitung standar deviase (S) dari nilai tersebut. Standar deviasi dihitung 
menggunakan excel dan menghasilkan nilai 8.32. setelah didapatkan semua 
hitungan yang diperlukan maka T-score dapat di hitung dan hasilnya dapat dilihat 
di tabel 4.9. 
 
Tabel 4. 9 Hasil Rating Kebutuhan Desain PSS Rental Mobil dan T-Score 
No Modified Requirement for 
Car Rental 
Total X  S T-Score 
Technical Artefact 
T1 Jenis Mobil 465   47,63 
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No Modified Requirement for 
Car Rental 
Total X  S T-Score 
T2 Aplikasi Pemesanan 
Online 
479   64,65 
T3a Perangkat pendukung 
handphone / smartphone 
(charger dan musik audio) 
479 466,973 8,32 64,65 
T3b Jenis Sound System 457   38,02 
T4 Bantal kepala 464   46,43 
T5 Garansi ganti mobil baru 
saat rusak 
448   27,20 
T6 Ketersediaan mobil yang 
diinginkan 
471   54,84 
T7 Umur mobil 485   71,66 
T8 Fleksibilitas 480   65,65 
T9a Kondisi rem 470   53,64 
T9b Kondisi kopling 459   40,42 
T10a Kapasitas tempat duduk 481   66,86 
T10b Posisi awal meter bahan 
bakar 
466   48,83 
T10c Kualitas AC 467   50,03 
T10d Jumlah AC 478   63,25 
T10e Pewangi AC 466   48,83 
T10f Kapasitas Bagasi 470   53,64 
T11 Sistem tranmisi 
(Manual/matic) 
461   42,82 
T12a Tujuan dalam kota 
menggunakan Mobil 
dibawah1500cc dan di 
luar kota diatas 1500cc 
473   57,24 
T12b Keberadaan headlamp 
mobil 
468   51,23 
T13 Kepemilikan mobil yang 
disewakan 
463   45,23 
T14 Tingkat kerapatan joint 
setir mobil 
466   48,83 
T15a Harga sewa mobil tarif 
reguler 
444   22,39 
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No Modified Requirement for 
Car Rental 
Total X  S T-Score 
T15b Harga mobil tarif liburan 
Idul Fitri 
460   41,62 
T16 Lokasi kantor pusat rental 
mobil 
465   47,63 
Services 
S1a Penggunaan Smarthphone 
SMS/Wa 
463   45,23 
S1b Penggunaan Smarphone 
aplikasi pemesanan online 
471   54,84 
S2a Iklan baris 466   48,83 
S2b Video Youtube 463   45,23 
S2c Website 466   48,83 
S3 Kehandalan jasa rental 
mobil 
463   45,23 
S4 Penjemputan Mobil 
Rusak 
463   45,23 
S5a Aplikasi Pemesanan 
Online 
469   52,44 
S5b Ketersediaan Supir 468   51,23 
S6a Powerbank 466   48,83 
S6b Air Mineral 462   44,02 
S7 Lokasi penjemputan 
mobil 
473   57,24 
 
4.4 Product Service Analysis Matrix Pada Rental Mobil 
 Hasil dari T-score dimasukkan kedalam sebuah tabel yang disusun 
sebagaimana tabel 4.4 dimana setiap product dan service design requirement di 
hitung dengan menjumlahkan tingkat design requirement dan eksistensi dari 
hubungan antara product dan service design requirement. Sebagai contoh “Jenis 
Mobil” dapat dihitung dengan cara:Nilai “Jenis Mobil”= (47,63x0) + (47,63x0) + 
(47,63x0) + (47,63x0) + (47,63x0) (47,63x1) + (47,63x0) + (47,63x0) + (47,63x0) 
+ (47,63x0) + (47,63x0) + (47,63x1)= 95,26 
Tiga dari total value yang memiliki nilai tertinggi dari product requirement 
design akan dijadikan sebagai desain produk yang kritis, begitu juga dengan service 
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requirement design. Pada product requirement design yang memiliki nilai paling 
tinggi adalah “Fleksibilitas” dengan nilai 328,25, selanjutnya adalah “Aplikasi 
Pemesanan Online” dengan nilai 193,95, dan “Ketersediaan Mobil yang 
Diinginkan” dengan nilai 164,52. Ketiga product requirement design tersebut 
menjadi  desain produk yang kritis.  
Pada service requirement design yang memiliki nilai paling tinggi adalah 
“Penggunaan Smartphone Aplikasi Pemesanan Online” dengan nilai 219,36, 
selanjutnya adalah “Kehandalan Jasa Rental Mobil” dengan nilai 407,07 dan 
“Lokasi Penjemputan Mobil” dengan nilai 457,92 akan menjadi desain jasa yang 
kritis. Ini akan menjadi dasar  desain Product Service System pada model integrasi 
bisnis car rental. 
Keterangan 
0= Product design requirement dan Service design requirement tidak berhubungan 


































45,23 54,84 48,83 45,23 48,83 45,23 45,23 52,44 51,23 48,83 44,02 57,24 Total
Jenis Mobil 47,63 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 95,26
Aplikasi Pemesanan Online 64,65 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 193,95
Perangkat pendukung handphone / 
smartphone (charger dan musik audio)
64,65
0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 129,3
Jenis Sound System 38,02 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bantal kepala 46,43 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Garansi ganti mobil baru saat rusak 27,2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 27,2
Ketersediaan mobil yang diinginkan 54,84 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 164,52
Umur mobil 71,66 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fleksibilitas 65,65 1 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 328,25
Kondisi rem 53,64 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 53,64
Kondisi kopling 40,42 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Kapasitas tempat duduk 66,86 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Posisi awal meter bahan bakar 48,83 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 48,83
Kualitas AC 50,03 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 50,03
Jumlah AC 63,25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Pewangi AC 48,83 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Kapasitas Bagasi 53,64 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sistem tranmisi (Manual/matic) 42,82 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 42,82
Tujuan dalam kota menggunakan Mobil 
dibawah1500cc dan di luar kota diatas 
1500cc
57,24
0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 114,48
Keberadaan headlamp  mobil 51,23 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 51,23
Kepemilikan mobil yang disewakan 45,23 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 90,46
Tingkat kerapatan joint setir mobil 48,83 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 48,83
Harga sewa mobil tarif reguler 22,39 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 44,78
Harga mobil tarif liburan Idul Fitri 41,62 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 83,24
Lokasi kantor pusat rental mobil 47,63 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 95,26

































KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil dari analisis yang dihasilkan dalam pengolahan data maka 
dapat diambil beberapa kesimpulan yang mengarah pada tujuan penelitian ini yaitu: 
1. Modified requirement dalam rancangan model PSS bisnis rental mobil yang 
digunakan dalam rancangan model PSS bisnis rental mobil berjumlah 38, 
yang terdiri dari 26 faktor kritis technical artefact dan 12 faktor kritis 
services yang dapat dilihat pada tabel 4.10 . 
2. Faktor kritis pada PSS bisnis rental mobil berjumlah 6 dengan 3 faktor kritis 
dari technical artefact dan 3 faktor kritis dari service. Faktor kritis dari 
technical artefact adalah related product, availability, dan flexibility. Faktor 
kritis dari services adalah required recource, estimated result dan location 
of service applications. 
5.2 Saran 
1. Rental mobil dapat meningkatkan kualitas jasa rental mereka dengan 
meningkatkan 6 faktor kritis yang ada dalam model bisnis rental mobil pada 
tabel 4.4 dikarenakan 6 faktor tersebut memiliki pengaruh dan hubungan 
paling tinggi untuk jasa rental mobil. 
2. Rental mobil perlu menjaga tingkat fleksibilitas dari jasa rental mobil, baik 
secara kemudahan untuk meminjam, waktu sewa dan waktu pengambilan 
mobil agar tidak dipersulit untuk konsumen. 
3. jasa rental mobil perlu melakukan inovasi dengan adanya smartphone maka 
rental mobil perlu membuat aplikasi yang dapat mempermudah konsumen 
untuk meminjam mobil dengan smartphone mereka. Selain itu lokasi 
penjemputan, kecepatan respon  dan ketersediaan mobil harus memenuhi 
ekspektasi konsumen sehingga jasa rental mobil dapat bertahan. 
4. perusahaan rental mobil perlu memperhatikan harga untuk menentukan 
harga sewa masing-masing mobil kedepannya. Karena walau harga dan 
jenis mobil tidak menjadi faktor kritis tertinggi, namun dapat 
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1. Profil Nabila Tour dan Trans 
 
Nabila Tour & Trans adalah  penyedia jasa rental mobil, sewa mobil atau 
carter mobil untuk wilayah Kediri, Nganjuk, Wates, Pare, Tulungagung, Surabaya 
dan sekitarnya. Nabila Tour dan Travel berlokasi di ruko Jalan Adi Sucipto no 198 
Kediri sedangkan garasi mobil berada di jalan Joyoboyo 34 Kabupaten Kediri. 
Pemilik dari Nabila Tour & Travel (NTT) adalah bapak Sony, NTT berdiri sejak 
2010 dengan armada tidak lebih dari 9 mobil dengan jenis Avanza dan Inova. 
Hingga saat ini NTT telah memiliki 124 mobil yang siap disewa dan 47 Elf untuk 
travel yang siap disewa oleh konsumen. Untuk promosi dan penjualan bapak Sony 
menggunakan website dengan beberapa domain yang dijelaskan pada tabel dibawah 
ini beserta jumlah mobil yang disediakan NTT. Tahun depan NTT akan merilis 
aplikasi pemesanan online yang bernama Go Trivia yang memiliki fitur pemesanan 
mobil dan travel secara online agar mudah digunakan oleh konsumen melalui 
smartphone. Sistem pembagian Persentase keuntungan dengan investor adalah: 
1.1 Sistem pembagian dengan investor  
Investor : Mendapatkan 60% pendapatan dari mobil yg disewakan dengan 
kewajiban memberikan spesifikasi dari mobil yg diminta oleh NTT. NTT: 
mendapatkan 40% pendapatan dengan menambahkan fasilitas seperti air mineral 
dll. 
1.2 Sistem Sewa NTT 
Sistem sewa NTT dengan masa sewa 1 hari sebagai berikut: 
1. Tanggal 25 April Pukul 12.00 Wib konsumen menyewa Mobil 
2. Tanggal 26 konsumen diwajibkan mengembalikan pukul 12.00 Wib dengan 
toleransi 1 jam hingga 13.00 selebihnya akan dikenakan pembayaran 2 hari 
1.3 Website NTT 







Tabel Kepemilikan Mobil Nabila Tour dan Trans 




Harga Sewa 24 
Jam saat Liburan 
Idul Fitri 
Pribadi Investor 
1 Avanza E 
1300cc 
manual 
6 - Rental Mobil Rp.250.000 RP.300.000 
2 Avanza G 
1500cc  
42 9 Rental Mobil Rp.250.000 Rp.300.000 
 Avanza G 
1300cc matic 
2 - Rental Mobil Rp.250.000 Rp.300.000 
 Daihatsu 
Great New 
Xenia X MT 
1300cc STD  






6 - Rental Mobil Rp.300.000 Rp.350.000 
 All new 
Kijang Inova  
5 - Rental Mobil Rp.350.000 Rp.400.000 
 Ertiga Double 
B 
6 8 Rental Mobil Rp.300.000 Rp.350.000 
 Honda Jazz 12 - Rental Mobil Rp. 250.000 Rp.300.000 
 Isuzu Elf 52 - Travel  Tergantung 
jalur travel 
Libur 
 Grand Max 
Pick Up 






• JTT hanya menyewakan mobil untuk 24 jam dengan jam sewa 24 jam 
setelah mobil berada di tangan konsumen. 
• Pada Hari libur Idul fitri, mobil hanya bisa disewa minimal 10 hari dengan 
jangka waktu H-5 Idul fitri sampai H+5 Idul fitri. Dan tarif dengan supir 
dimana terdapat penambahan harga Rp100.000 perhari . 
Sumber : Wawancara dengan pemilik (2017) 










No Jenis Mobil Jumlah Digunakan 
Untuk 
Harga Sewa 24 Jam pada 
hari normal 
Harga 24 Jam saat 
libur idul fitri Pribadi Investor 
1 Avanza E 1300cc 
manual 
2 - Rental Mobil Rp.250.000 Rp.300.000 
2 Avanza G 1500cc  37 12 Rental Mobil Rp.250.000 Rp.300.000 
 Avanza G 1300cc 
matic 
6 3 Rental Mobil Rp.250.000 Rp.300.000 
 Daihatsu Great 
New Xenia X MT 
1500cc STD  
23 17 Rental Mobil Rp.350.000 Rp.400.000 
 
 Daihatsu Great 
New Xenia X 
Matic 1300 STD 
5 - Rental Mobil Rp.350.000 Rp.400.000 
 All new Kijang 
Inova  
3 - Rental Mobil Rp.350.000 Rp.400.000 
 Ertiga Double B 14 19 Rental Mobil Rp.300.000 Rp.350.000 
 Honda Jazz 8 4 Rental Mobil Rp. 250.000 Rp.300.000 






• NTT hanya menyewakan mobil untuk 24 jam dengan jam sewa 24 jam 
setelah mobil berada di tangan konsumen. 
• Pada Hari libur Idul fitri, mobil hanya bisa disewa minimal 10 hari dengan 
jangka waktu H-5 Idul fitri sampai H+5 Idul fitri. Dan tarif dengan supir 
dimana terdapat penambahan harga Rp100.000 perhari . 





















KUISONER PENELITIAN  
“Pengembangan Desain Product Service System (PSS) pada  
Model Integrasi Bisnis Car Rental” 
 
Terimakasih atas partisipasi anda menjadi salah satu peserta survei dan 
secara sukarela mengisi kuisoner ini. Perkenalkan saya Raka Ayuda Rahman dari 
Manajemen Bisnis ITS. Tujuan survey ini adalah untuk mengidentifikasi faktor 
kritis dalam model bisnis rental mobil, yang selanjutnya akan digunakan dalam 
mendesain model bisnis PSS yang tepat. Kami sangat menghargai kejujuran anda 
saat mengisi kuisoner ini. Hasil survei ini semata-mata hanya untuk menyelesaikan 
skripsi saya dan identitas anda akan dijaga kerahasiaannya. 
 
Screening Question 
1. Apakah anda pernah menyewa mobil melalui jasa rental mobil di daerah Kediri 
dalam 3 bulan terakhir? 
a.Ya b. Tidak 
Jika jawabannya b (Tidak), STOP. Jika a (YA), lanjut ke pertanyaan berikutnya. 
 
I. DESKRIPSI RESPONDEN 








I.B ASPEK SOSIAL DAN EKONOMI RESPONDEN 
1. Jenis Kelamin :  01) Laki-Laki  02) Wanita (Lingkari yang perlu) 
2. Usia  :_____________ tahun 
3. Pendidikan formal terakhir: (lingkari opsi yang cocok dengan kondisi anda) 
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a) SD   d) Diploma 
b) SMP  e) Sarjana 
c) SMA  f) Lain-lain 
 
4. Pekerjaan: 
a) PNS   d) TNI/Polri 
b) Swasta  e) Petani  
c) Wiraswasta  f) Lain-Lain 
 
5. Pengeluaran untuk konsumsi rumah tangga per bulan: (Konsumsi Rumah Tangga 
adalah kebutuhan yang anda keluarkan untuk memenuhi kebutuhan anggota 
keluarga yang terdiri dari konsumsi makanan dan konsumsi bukan makanan) 
a) < Rp.1.000.000 
b) Rp.1.000.000- Rp.2.500.000 
c) Rp.2.500.000- Rp.5.000.000 
d) RP.5.000.000-Rp.10.000.000 
e) >Rp.10.000.000 
6. Pengeluaran SELAIN konsumsi rumah tangga per bulan: (kebutuhan yang anda 
keluarkan selain untuk memenuhi kebutuhan anggota keluarga yang terdiri dari 
konsumsi makanan dan konsumsi bukan makanan) 
a) < Rp.1.000.000 
b) Rp.1.000.000- Rp.2.500.000 




7. Menurut anda, berapa kisaran harga yang rela anda bayar untuk menyewa mobil 
dalam 1 hari (24 Jam)? (Beri tanda centang pada kotak yang sesuai. Setiap jenis 






















     
2 Daihats
u Xenia 
     
3 Kijang 
Inova 
     
4 Suzuki 
Ertiga 
     
5 Honda 
Jazz 
     
6 Lain-
lain 
     
 
8. Menurut anda, berapa kisaran harga yang rela anda bayar untuk menyewa mobil 
dalam 1 hari (24 Jam) pada saat libur lebaran idul fitri? (Beri tanda centang pada 


















     
2 Daihats
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4 Suzuki 
Ertiga 
     
5 Honda 
Jazz 
     
6 Lain-
lain 
     
 
9.a.  Sampai sejauh ini, selama Anda menggunakan jasa sewa mobil, tipe mobil 
apakah yang pernah Anda gunakan? (Jika jawabannya adalah PERNAH, beri tanda 
centang (v) pada kotak yang bersesuaian) 
9.b. Beri prioritas preferensi terhadap jenis mobil yang disewa (gunakan angka 1 – 
11, angka 1 untuk urutan tertinggi, dan angka 11 untuk urutan terendah) 
No Merk Tipe 
Pernah Digunakan Preferensi 
9.a 9.b 
1 Toyota Avanza   
  Veloz   
  Rush   
  Innova   
2 Daihatsu Xenia   
  Terios   
3 Suzuki Ertiga   
4 Honda Mobilio   
  Jazz   
5 Mitsubishi Expander   
6 Wuling Conferro   
 
10. Ketika anda menyewa mobil, apakah lebih senang menggunakan jasa supir? 
a) Ya   b) Tidak 
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II KRITERIA TEKNIS DAN JASA DALAM BISNIS CAR RENTAL 
Kriteria teknis dan jasa dalam bisnis car rental merupakan persyaratan yang 
dimodifikasi oleh Muller et al (2010) dalam memenuhi kebutuhan metode Product 
and Service System yang dalam penelitian ini akan disesuaikan dengan bisnis car 
rental. 
Petunjuk pengisian 
Untuk pertanyaan di bawah ini adalah pertanyaan dengan menggunakan 
metode skala likert dan berilah centang (v) pada kolom yang telah disediakan 
dibawah ini, dimana skala yang digunakan adalah sebagai berikut : 
1= sangat tidak penting 
2= sedikit penting 
3= cukup penting 
4= penting 
5= sangat penting  
Setiap baris indikator hanya diperbolehkan diberikan 1 centang 
Pertanyaan: 
Seberapa penting kriteria berikut saat anda menyewa modil di rental mobil? 
Kode Modified Requirement for Car Rental Skala 
Aspek Teknik/ Produk 
 1 2 3 4 5 
T1 Jenis Mobil      
T2 Aplikasi Pemesanan Online      
T3a Perangkat pendukung handphone / smartphone (charger dan 
musik audio) 
     
T3b Jenis Sound System      
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T4 Bantal kepala      
T5 Garansi ganti mobil baru saat rusak      
T6 Ketersediaan mobil yang diinginkan      
T7 Umur mobil      
T8 Fleksibilitas      
T9a Kondisi rem       
T9b Kondisi kopling      
T10a Kapasitas tempat duduk      
T10b Posisi awal meter bahan bakar      
T10c Kualitas AC      
T10d Jumlah AC      
T10e Pewangi AC      
T10f Kapasitas Bagasi      
T11 Sistem tranmisi (Manual/Matic)      
T12a Tujuan dalam kota menggunakan Mobil dibawah1500cc dan 
di luar kota diatas 1500cc 
     
T12b Keberadaan headlamp mobil       
T13 Kepemilikan mobil yang disewakan      
T14 Tingkat kerapatan joint setir mobil      
T15a Harga sewa mobil tarif reguler      
T15b Harga mobil tarif liburan Idul Fitri      
T16 Lokasi kantor pusat rental mobil      
Aspek Jasa 
S1a Penggunaan Smartphone SMS/WA      
S1b Penggunaan Smarphone aplikasi pemesanan online      
S2a Iklan baris       
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S2b Video Youtube      
S2c Website      
S3 Kehandalan jasa rental mobil      
S4 Penjemputan Mobil Rusak      
S5a Aplikasi Pemesanan Online      
S5b Ketersediaan Supir      
S6a Powerbank      
S6b Air mineral      
S7 Lokasi penjemputan mobil      
 
III Persepsi Terhadap Fasilitas Produk atau Jasa 
Setelah anda mengisi kriteria teknis diatas adakah aspek yang perlu ditambahkan 
dalam bisnis car rental? 
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